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Señores miembros del jurado, presento ante ustedes la tesis titulada: “Gestión 
administrativa y la calidad del servicio en la UGEL Moyobamba, 2018”. Con el objetivo 
determinar la relación entre la gestión administrativa y la calidad del servicio en la UGEL 
Moyobamba, 2018, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad 
César Vallejo para obtener el Grado Académico de Maestra en Gestión Pública. 
En el capítulo I, se presenta los estudios previos relacionados a las variables de estudio, 
tanto del ámbito internacional, nacional como local; asimismo el marco referencial 
relacionado al tema en estudio, el planteamiento y formulación del problema, la justificación, 
hipótesis y objetivos. El capítulo II, está relacionado al método de la investigación, que 
incluye el tipo de estudio, diseño de investigación, las variables y operacionalización de las 
variables; la población y muestra; las técnicas e instrumentos de recolección de datos; 
métodos de análisis de datos y aspectos éticos. En el capítulo III, se presentan el análisis de 
los resultados obtenidos de la aplicación de los instrumentos y el procesamiento estadístico 
que nos permitió concluir el nivel de asociación entre variables. 
En el capítulo IV, se analizan los resultados obtenidos constrastando con el marco 
teórico y los trabajos previos de las variables en estudio; en el capítulo V se consideran las 
conclusiones según los objetivos planteados y en el capítulo VI se describen las 
recomendaciones de acuerdo a las conclusiones alcanzadas. 
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En la presente investigación titulada: Gestión administrativa y la calidad del servicio 
en la UGEL Moyobamba, 2018, el objetivo fue determinar la relación entre la gestión 
administrativa y la calidad del servicio en la UGEL Moyobamba, 2018. La hipótesis 
establece que la relación es significativa entre la gestión administrativa y la calidad del 
servicio en la UGEL Moyobamba, 2018. La investigación fue no experimental, con un 
diseño de estudio no experimental, transversal, correlacional, se utilizaron dos cuestionarios 
uno de gestión administrativa y otro de calidad de servicio. Estos instrumentos fueron 
aplicados a 423 directores de las instituciones educativas de nivel inicial, primaria y 
secundaria. El análisis de datos evidencia que el mayor porcentaje, representado por el 
71,39% de los directores consideran que la gestión administrativa es regular, 69,50%, que 
representa el mayor porcentaje considera que la calidad de servicio es de nivel regular. 
Además, la relación es significativa entre la gestión administrativa y la calidad del servicio 
en la UGEL Moyobamba, 2018, con chi cuadrado calculada (33,18) mayor que chi cuadrado 
tabulada (9,488). 


















In the present investigation entitled: Administrative management and the quality of the 
service in UGEL Moyobamba, 2018, the objective was to determine the relationship between 
administrative management and the quality of service in UGE Moyobamba, 2018. The 
hypothesis states that the relationship is significant between the administrative management 
and the quality of the service in UGEL Moyobamba, 2018. The research was non-
experimental, with a non-experimental, cross-sectional, correlational study design, two 
questionnaires were used, one for administrative management and the other for quality of 
service. These instruments were applied to 423 directors of educational institutions at the 
initial, primary and secondary levels. The data analysis shows that the highest percentage, 
represented by 71,39% of the directors, considers that the administrative management is 
regular, 69,50%, which represents the highest percentage considers that the quality of service 
is of a regular level. In addition, the relationship is significant between administrative 
management and the quality of service in UGEL Moyobamba, 2018, with calculated chi-
square (33,18) greater than tabulated chi-square (9,488). 
Key words: Administrative management, quality of service
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I. INTRODUCCIÓN 
1.1. Realidad problemática 
Según, Hirrina, citado por Salas (2016) manifiesta que es baja la calidad 
del servicio educativo en países de Latinoamérica. Atribuye como causa a la 
gestión en el aspecto administrativo que realizan las autoridades que tienen que 
ver con la educación de una nación.   
Para autores como García, Slater & López, citado por Luna, Echevarría & 
Vales (2015), establecen que, en México, los problemas que enfrenta la gestión 
escolar es el exceso de documentos oficiales que tienen que cumplir, quedando 
tiempo insuficiente para cumplir con el quehacer administrativo. En el contexto 
peruano, según Alarcón (2013) la deficiencia de la calidad de servicio en la 
educación es atribuida a la administración educativa. En este mismo orden de 
ideas, Chipana (2015) sostiene que en el Perú la gestión administrativa se 
concentra a nivel de intereses personales.  
Esquivel & Huamani (2016) refieren que en el cuzco la baja calidad del 
servicio educativo se maneja de forma regular, debido a que la gestión 
administrativa no tiene definido con claridad la misión, visión, objetivos, 
estrategias, políticas y presupuesto, en muchos casos las actividades están 
plasmadas con tiempos no bien definidos en la ejecución y con poca asignación 
de presupuesto. 
Según Tisnado (2013) la UGEL N° 01 El Porvenir, de la región La 
Libertad, enfrenta problemas de ineficiencia en las acciones administrativas, 
debido a la burocracia y la priorización en el cumplimiento de la normatividad; 
que tiene escaso impacto para mejorar el servicio que brinda. Salas (2016), 
sostiene que existe limitaciones en la gestión administrativa de la UGEL de 
Picota, entre estas limitaciones menciona las deficiencias para sistematizar 
procedimientos que faciliten brindar un mejor servicio, identifica que hay 
malestar en los usuarios del servicio educativo que oferta esta UGEL, no 
cobertura con materiales educativos a todas las instituciones educativas, por otra 
parte, no hay planificación en cuanto al movimiento del personal.  
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En cuanto a la UGEL Moyobamba, ubicada en la región San Martín, es 
donde se muestra de una u otra manera la ineficiencia en algunas acciones 
correspondientes a la gestión administrativa, la misma que repercute en la 
calidad de servicio que brinda.  Entonces, surgió la idea de realizar la presente 
investigación. 
1.2. Trabajos previos 
Internacional 
Salinas, S.E. (2012). Tesis: “Importancia de la gestión administrativa en el 
desempeño de los docentes del Colegio Nacional Experimental Ambato de la 
ciudad de Ambato provincia de Tungurahua en el año lectivo 2010 – 2011” (tesis 
de posgrado).  El objetivo consistió en determinar la importancia de estas 
variables de estudio en la institución mencionada. El estudio se enmarca en el 
enfoque cualitativo, el tipo de investigación fue descriptiva, la muestra fue de 
221 estudiantes, el instrumento fue un cuestionario. Entre sus resultados destaca 
que la gestión administrativa tiene incidencia en el desempeño docente del 
Colegio Nacional Experimental Ambato, con x2 c = 25.88 > x2 t = 12.592. El 
estudio concluye que la gestión administrativa tiene impacto en el desempeño 
docente.  
Bernal, D., Martínez, M.L. & Parra, A.Y. (2015). Tesis: “Investigación 
documental sobre calidad de la educación en instituciones educativas” (tesis de 
posgrado), el objetivo fue establecer el estado de los estudios que se realizan 
sobre la calidad educativa, mediante revisión de artículos, que se han realizado 
en los 10 años últimos. La investigación es cualitativa, el diseño metodológico 
fue de una investigación documental, la muestra fue de 80 artículos. En los 
resultados establece que los elementos de la gestión administrativa permiten en 
una organización alcanzar los objetivos. Concluye que en educación la calidad 
en la gestión tiene que ver con las normas, los recursos, la dinámica funcional 
de la comunidad educativa, liderazgo fortalecido, la participación, planificando, 





Flores, J.M. (2017). Tesis: “Mejora de la gestión administrativa en los 
servicios educativos virtuales del área de gestión académica de IPAE en el 
periodo 2014-2015” (tesis de pregrado). El objetivo fue determinar la mejora de 
la gestión Administrativa para los servicios educativos virtuales de IPAE, en los 
periodos 2014-2015. La investigación fue aplicada, la muestra fue de 104 
alumnos, el instrumento utilizado fue una guía para medir el impacto de la 
mejora de los servicios virtuales. En los resultados encontró una mejora en la 
gestión administrativa, al reducir el tiempo de inicio de los diplomados en 2 
semanas. Además de ello se ha obtenido como resultado que los alumnos que 
anteriormente se retiraban de los diplomados que eran cerca del 40%, se redujera 
un 20% después las actividades de mejora en la gestión. Concluye que la 
investigación demostró que una buena gestión administrativa mejora la calidad 
del servicio que conlleva a minimizar los niveles de deserción en los estudiantes 
de los diplomados virtuales. 
Suárez, L.A. & Talavera, R.R. (2015). En el estudio: “La gestión 
administrativa y la calidad de servicio educativo del nivel primaria en las 
instituciones educativas de la red Nº 07 UGEL Nº 06 del distrito Ate Vitarte – 
2014” (tesis de posgrado). El objetivo fue determinar la relación entre estas 
variables en la UGEL del distrito mencionado. La investigación es correlacional, 
el diseño de investigación es no experimental, transversal, la información fue 
recolectada de 98 participantes, se aplicaron dos cuestionarios. Los resultados 
establecen que, de acuerdo a la percepción de los docentes, es ineficiente la 
gestión administrativa, además, no es buena la calidad del servicio educativo. 
Concluyen que la correlación es moderada con 0.546 entre las variables 
estudiadas. 
Baca, E. V. (2015). Tesis: “Gestión Administrativa y Calidad de Servicio 
en las Instituciones Educativas de la RED 07. DREC – 2015” (tesis de posgrado). 
Realizada con el objetivo de determinar la correlación entre la gestión 
administrativa y calidad de servicio en las Instituciones Educativas que 
pertenecen a la RED 07 DREC – 2015. En la tesis se detalla que es una 
investigación del tipo básica, el nivel de investigación es descriptivo, tiene un 
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diseño correlacional, el enfoque de investigación es cuantitativo, los datos fueron 
recolectados de 277 docentes, la información de campo fue recolectada a través 
de un cuestionario. Determinó que entre la gestión administrativa y la calidad de 
servicio la es relación directa y significativa en estas instituciones que brindan 
el servicio de la educación. 
Tisnado, J.R. (2013). Tesis: “Mejoramiento en los procesos 
administrativos de la UGEL N° 01 el porvenir que contribuya al desarrollo 
educativo de su jurisdicción en el año 2013” (tesis de pregrado). La investigación 
ha tenido por objetivo determinar la relación entre el mejoramiento de los 
procesos administrativos y el desarrollo educativo de la UGEL N° 01 El 
Porvenir. La investigación es descriptiva correlacional, la muestra fue los 
procesos administrativos llevados a cabo durante el mes de septiembre 2013, el 
instrumento fue la guía de entrevista. En los resultados señala que la burocracia 
obstaculiza la agilidad de los trámites. Concluye en la UGEL N° 01 El Porvenir, 
la falta de autonomía impide un fluido desarrollo de los procesos 
administrativos, con la consecuente pérdida de tiempo para cumplir las 
funciones de la institución y la insatisfacción de los docentes.  
Regional 
Gil, C.A. (2016). Tesis: “Relación entre la gestión administrativa y la 
satisfacción del usuario en la Oficina de Referencias del Hospital I EsSalud 
Juanjui 2016” (tesis de posgrado), es estudio se planteó conocer la relación de la 
gestión administrativa y la satisfacción del usuario de esta institución que brinda 
servicios de salud. La investigación fue de diseño descriptivo correlacional; la 
recolección da datos de campo fue realizada de 58 asegurados, uno de los 
instrumentos fue el cuestionario para conocer la gestión administrativa. Los 
resultados señalan que la gestión administrativa es regular para el 60%, es 
pésima para el 16%, es deficiente para el 7%, es bueno para el 9%, es excelente 
para el 9%. En conclusión, la gestión administrativa en la Oficina de Referencia 
del Hospital I EsSalud Juanjui en el año 2016, es regular según la percepción de 
la mayoría de los asegurados que formaron parte de la muestra.  
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Salas, A. (2016). Tesis: “La gestión administrativa y su relación con los 
servicios educativos que brinda la UGEL, Picota, San Martin – 2016” (tesis de 
posgrado). El objetivo fue determinar la relación entre las variables mencionadas 
en esta institución que es el órgano intermedio de la gestión educativa. Es una 
investigación no experimental, con diseño correlacional, son 65 directivos que 
participaron en la muestra de estudio, todos ellos pertenecientes a las 
instituciones educativas de la UGEL Picota, el instrumento utilizado fue un 
cuestionario. Estableció que el servicio educativo es de nivel medio según la 
percepción del 79% de directivos, concluye que la relación es significativa entre 
la gestión administrativa y los servicios educativos que brinda la UGEL, Picota, 
San Martin - 2016.  
Ortiz, A.S. (2016). Tesis: “Gestión de la calidad administrativa y su 
relación con el nivel de desempeño docente en la IE N° 0006 “Aplicación” de 
Juanjuí – 2016” (tesis de posgrado), el objetivo determinar la relación que existe 
entre estas variables en la mencionada institución educativa. La investigación 
fue de diseño descriptivo correlacional, transversal; los datos fueron obtenidos 
de 26 trabajadores, utilizando un cuestionario. Estableció que la gestión 
administrativa es de logro previsto para el 54%, es de logro destacado para el 
















1.3. Teorías relacionadas al tema 
Gestión administrativa 
Vamos a iniciar definiendo a gestión, Alvarado (1999) al referirse a la 
gestión dice que es manejar los recursos y desarrollar actividades en la 
institución. Para Hernández & Pulido (2011) es un proceso creativo que se 
desarrolla en el pensamiento de las personas que están preparadas con habilidad 
y competencias gerenciales guiando a las organizaciones mediante políticas y 
estrategias. 
La Real Academia Española (2001) refiere que administración es ejercer 
un cargo para dirigir una institución y organizar los bienes de la misma. Ballina 
(2000) sostienen que es dirigir al talento humano, hacer uso adecuado de los 
recursos materiales y económicos a fin de alcanzar los objetivos previstos. Certo 
(2001) sostiene que la administración consiste en dirigir el trabajo de las 
personas para alcanzar objetivos organizacionales. Para Ramírez (2002) se 
entiende por administración aquellas acciones de planificación, organización, 
dirección, coordinación y control. Robbins & Coulter (2000) administración es 
coordinar las actividades de manera integrada a ser desarrolladas por personas.  
Dávila (2001) es el manejar los recursos de una determinada institución con el 
fin de lograr los objetivos institucionales. Para Hernández & Pulido (2011) la 
administración se centra en el diseño de procedimientos para planear, organizar, 
dirigir y controlar.  
Gestión administrativa, para Vázquez et al (2010) se refiere a la 
coordinación con el capital humano, al uso adecuado de los bienes, del tiempo 
de los recursos financieros, a la seguridad, a la higiene y a la comunicación de 
la información, a hacer cumplir las normas y al monitoreo. La gestión 
administrativa para Amaro (2010) es dirigir una determinada organización, al 
cual llama sistema. 
Según, Yámbar (2013) se refiere a la planificación, organizar el trabajo, 
manejo de recursos económicos, de personal y de la información. Para 
Chiavenato (1995) es el uso de los recursos en forma racional, para lograr 
determinados fines en una organización. Según Moran, citado por Esquivel & 
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Huamani (2016) se refiere al proceso de dirigir el trabajo de un grupo de 
personas para cumplir objetivos previstos.  
Teorías 
La teoría clásica, es sostenida por Fayol, citado por Pelayo (1999) postula 
que la administración tiene que ver con las actividades de planificación, 
organización, dirección, coordinación y control. Planeación, es el acto de prever 
el futuro y diseñar el plan que sistematice la visualización de la organización en 
un determinado plazo. La organización tiene que ver con la estructura social y 
material de la institución. Dirigir, es el acto de conducir el trabajo de las personas 
con la orientación oportuna. Coordinar, es hacer que todas las actividades se 
armonicen en función a los objetivos de la organización. Controlar, es verificar 
que las actividades se realizan en base a lo planificado. Estos elementos descritos 
sistematizan el proceso administrativo de una organización. En estos procesos 
es importante que los directivos lo conduzcan desde una visión democrática y 
participativa.   
Según Calero (2016) la teoría clásica de la administración, tiene dos 
perspectivas. La primera trata de que los problemas cotidianos en el campo 
laboral han de ser solucionados por los gestores de niveles inferiores. La segunda 
perspectiva, trata de que los problemas de toda la organización han de ser 
solucionados por los gestores que corresponden a la alta dirección. 
Dimensiones de la administración educativa 
Planificación. Gómez (1994) sostiene que en este proceso administrativo 
se reflexionan las experiencias en el pasado y se prevé nuevos planes.  Por su 
parte Goldstein, citado en Hernández & Pulido (2011) dice que es prever el 
futuro de una organización sistematizando procedimientos para alcanzar ese 
futuro previsto. García, citado en Hernández & Pulido (2011) es la elaboración 
del plan de actividades debidamente ordenadas y pertinentes.  Para Hampton, 
citado en Hernández & Pulido (2011) es prever el posicionamiento de una 
organización mediante la terminación de los objetivos y sus estrategias de 
realización.  
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Según Guzzo (2008) en la planificación se formulan los objetivos, se 
determinan las estrategias y actividades para alcanzar a lograr estos objetivos, 
que se sistematizan en un plan. Para Ackoff (1993) planear es visualizar un 
futuro que se desea y prever los medios para lograrlo. Para ellos se determinan 
los objetivos y establecer el tiempo que requiere el logro de los objetivos. Según 
Alarcón (2013) es determinar acciones para alcanzar los objetivos 
organizacionales. 
Organización. Organizar según Stoner (2000) es la distribución del trabajo, 
asignar los recursos necesarios al personal para poder cumplir las actividades 
asignada. Robbins & Coulter (2000) sostienen que la organización facilita el 
cumplimiento de la planificación, precisa la estructura comunicacional en la 
organización. Para Guzzo (2008) es la división del trabajo, para ello primero se 
determina las tareas, los responsables, lo grupos de trabajo, los recursos y el 
lugar a realizar las actividades. Para Rojo (1990), el cumplimiento de las 
actividades requiere coherencia y una adecuada estructura. Alarcón (2013) dice 
que es la asignación de funciones.  
Dirección. García, citado en Hernández & Pulido (2011) refiere que 
consiste en dirigir un grupo de personas encargadas desarrollar el trabajo en una 
organización. Según Fayol, citado en Hernández & Pulido (2011) es tener 
conocimiento de los recursos de una organización, dirigir el trabajo de las 
personas a fin de hacer funcional bien al sistema organizacional. Hampton, 
citado en Hernández & Pulido (2011) dice que es conducir las actividades de una 
organización mediante un adecuado liderazgo, comunicación y motivación. 
Según Guzzo (2008) es la acción de motivar e influir en los trabajadores 
para que realicen bien sus funciones, mediante una adecuada comunicación y 
resolviendo los problemas que se presenten. Para Moreno (1991) dirección es 
ver el funcionamiento de las áreas a cargo, para obtener resultados en 
concordancia con los objetivos. Alarcón (2013) refiere que es la dirección con 
orientación, coordinación e inspección. 
Coordinación. Según Stoner (2000) tiene que ver con la integración de las 
actividades de las diversas áreas o grupos, con la finalidad de cumplir las metas 
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propuestas. Guzzo (2008) dice que es hacer que las actividades se armonicen, se 
sincronicen y uniformicen para que los objetivos se logren como resultado de 
una unidad de las acciones.  
Control. García (2012) es inspeccionar la ejecución de las actividades 
planificadas. Stoner (2000) dice que es verificar que las actividades en ejecución 
se ajusten a las planificadas. Para MCHugh, citado en Hernández & Pulido 
(2011) es un proceso de comprobación sobre el avance de las metas y objetivos, 
y proponer las correcciones y reajuste si es necesario.  
Guzzo (2008) dice que tiene que ver con vigilar el desempeño laboral a fin 
de recoger información para hacer una retroalimentación oportuna y mejorar los 
resultados. Alarcón (2013) sostiene que es verificar los procedimientos con la 
finalidad de que sean efectivos. 
Calidad de servicio 
Carr (1993) define a la calidad como las características o rasgos que puede 
percibirse en un objeto o hecho. En palabras de García (1982) la calidad se 
refiere al ser de las cosas y en las personas a las características psicológicas y 
espirituales. Autores como Senlle & Gutierrez (2005) se refiere a un cambio de 
vida para bien, que se logra buenos resultados si se hace con un deseo de hacerlo 
bien. 
Según Calero (2016) servicio es definido como la acción de ofrecer un 
desempeño, que genera beneficios para las partes.  
Lloréns (1996) sostiene que calidad de servicio es percibir el valor de un 
objeto o acción que es usado para suplir ciertas necesidades. Para Gutiérrez 
(2005) la calidad de servicio educativo está orientado a generar acciones que 
lleguen a satisfacer a los estudiantes y padres de familia. Asimismo, Duque & 
Chaparro (2012) refieren que la calidad del servicio es el valor que asigna el 
usuario según las propiedades del servicio recibido. 
Escalas  
Calero (2016) describe dos escalas de la calidad de servicio:  
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Escala de procedimientos. Constituye los procedimientos establecidos para 
brindar el servicio. 
Escala de personal. Es la forma como el personal atiende a los usuarios del 
servicio. 
Importancia 
Según Meneses & Sesma, citados por Esquivel & Huamani (2016) la calidad del 
servicio es importante ya que permite mantener la fidelización de los usuarios 
ya que hay incremento de empresas que se ocupan de dar el mismo servicio. 
Ante el incremento de la población es importante la calidad de servicio a fin de 
atraer nuevos usuarios.   
Dimensiones de la calidad del servicio 
Palacios (2010) estudia los diversos planteamientos y diseña su propuesta para 
medir la calidad percibida en los servicios educativos. El autor dice que su escala 
de evaluación distingue tres dimensiones, la primera se refiere a lo tangible, es 
decir a las instalaciones, la segunda y tercera se refieren a los intangible, 
comprende la actuación del personal y organización de los trámites para usar el 
servicio. 
Instalaciones. Según Palacios (2010) está constituida por limpieza, 
accesibilidad, conservación, seguridad y confort. La limpieza es la pulcritud de 
los ambientes; la accesibilidad, es la facilidad para llegar a las diversas oficinas; 
la conservación, es el mantenimiento de las instalaciones; la seguridad, es 
ausencia de la posibilidad de accidentes que pueden causar daños físicos; el 
confort implica un adecuado clima ambiental, alejados de ruidos y la comodidad 
del mobiliario. 
Rial, Varela, Rial & Real (2010) dicen que se refiere a los espacios, aseos, 
duchas, higiene y limpieza.  
Personal. Palacios (2010) sostiene que comprende simpatía, profesionalidad, 
motivación y comunicación. La simpatía es brindar un trato agradable; el 
profesionalismo es ejercer la función con habilidades; la motivación es la 
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predisposición para realizar sus funciones; la comunicación es la habilidad para 
establecer la interacción con el usuario.  
Rial et al (2010) establecen que están referidos a aspectos como la 
profesionalidad, la eficacia y el trato.  
Organización. Palacios (2010) dice que se refiere a los trámites que comprende 
horario de atención, rapidez de los trámites y comodidad de estos. El horario de 
atención, se refiere al tiempo necesario para hacer uso del servicio; la rapidez, 
es realizar los trámites con brevedad posible para atender con el servicio; la 
comodidad es brindar las facilidades en el trámite para adquirir un servicio. 
Chiavenato (2004) dice que la organización es determinar, sistematizar y diseñar 
la estructura de los órganos encargados de administrar, así como establecer los 
recursos, asignar funciones a los involucrados en el trabajo. 
1.4. Formulación del problema 
Problema general 
¿Cuál es la relación entre la gestión administrativa y la calidad del servicio que 
brinda la UGEL Moyobamba, 2018?  
Problemas específicos 
 ¿Cuál es el nivel de gestión administrativa en la UGEL Moyobamba, 2018? 




La gestión administrativa es fundamental por ser la base para el cumplimiento 
de los objetivos en las organizaciones. La gestión administrativa capaz de 
transmitir confianza y satisfacción en los usuarios mejora el desempeño de los 
trabajadores. La calidad de servicio está asociado a la gestión administrativa. Las 
instituciones que quieren logar reconocimiento en el tiempo, tienen que basarse 
en una adecuada gestión administrativa.  
Social 
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El estudio tiene relevancia porque los resultados beneficiaron a los directivos y 
demás trabajadores de la UGEL Moyobamba, región San Martin, por cuanto, el 
estudio da a conocer el estado actual de la gestión administrativa y la calidad del 
servicio, así como su relación, dando así el beneficio a la UGEL y a sus usuarios. 
Práctica 
La investigación ayudó a encontrar los fundamentos que aclaren la relación entre 
la gestión administrativa y a la calidad de servicio en la UGEL Moyobamba, que 
ayuda a mejorar algunos indicadores de la gestión administrativa y generar el 
interés por mejorar la atención, con esto mejorar la calidad de servicio que 
brinda.  
Teórica 
La presente tesis buscó el conocimiento sobre la gestión administrativa y la 
calidad de servicio que brinda la UGEL Moyobamba. Los resultados de esta tesis 
quedan como fuente para realizar otras investigaciones, que les sirva para ayudar 
a los trabajadores en su labor que realizan, mirando siempre el prestigio de la 
institución. Además, permite tener conocimiento de la relación entre la gestión 
administrativa y la calidad de servicio, mediante la comprobación de hipótesis y 
teorías de la gestión administrativa y calidad de servicio.  
Metodológica 
La investigación aporta con un cuestionario de gestión administrativa y un 
cuestionario de calidad del servicio. 
1.6. Hipótesis 
Hipótesis general: 
H1:  La relación es significativa entre la gestión administrativa y la calidad del 
servicio que brinda la UGEL Moyobamba, 2018. 
Hipótesis específicas  
HE1:  El nivel de gestión administrativa es regular en la UGEL Moyobamba, 
2018. 
HE2:  La calidad del servicio que brinda la UGEL Moyobamba, 2018 es regular. 
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1.7. Objetivos 
Objetivo general  
Determinar la relación entre la gestión administrativa y la calidad del servicio 
que brinda la UGEL Moyobamba, 2018. 
Objetivos específicos  
 Identificar el nivel de la gestión administrativa en la UGEL Moyobamba, 
2018. 























II. METODO  
2.1. Tipo de estudio 
El presente estudio es no experimental. Para los autores Hernández, Fernández 
& Baptista (2014) este tipo de investigación se lleva a cabo si la manipulación 
deliberada de las variables. El estudio solo se ha limitado a recoger información 
de la gestión administrativa y la calidad del servicio en la UGEL Moyobamba, 
para luego analizarlas. Las variables han sido estudiadas en su estado actual, sin 
prender modificar el estado en que encuentran. 
2.2. Diseño de investigación 
Hernández, Fernández & Baptista (2014) describen al diseño de investigación 
en no experimental, transversal correlacional. Es no experimental porque se trata 
de observar el fenómeno tal como se da en su contexto natural; es transversal 
porque se recolectan datos en un solo momento y tiempo único; es correlacional 
porque trata de establecer la relación entre dos variables en una muestra. El 
presente estudio pertenece a este diseño, trata de relacionar la gestión 







                                                                                                    
 
Donde  
M =  Muestra de estudio. 
O1 = Gestión administrativa  
O2 = Calidad de servicio 
𝛾  =  Señala la relación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio.          
 
2.3. Variables, operacionalización 
Variables 





 Variable 1 
V1: Gestión administrativa 
 Variable 2 
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Horario de atención 
Rapidez 
 
2.4. Población y muestra 
Población. Forman parte de la población todos los directores de los tres niveles 
educativos públicos, pertenecientes a la UGEL – Moyobamba, en el mes de junio 
del 2018. La distribución por nivel y por zona se encuentra en el siguiente 
cuadro.  
 
Nivel Rural Urbana Total 
Inicial – Jardín 141 57 198 
Primaria 270 47 317 
Secundaria 36 39 75 




Estuvo conformada por directores de las instituciones educativas públicas de los 
tres niveles, pertenecientes a la UGEL – Moyobamba, en el mes de junio del 
2018.  
 
La muestra ha sido obtenida por grupos. Considerando cada grupo a la zona por 
nivel, es decir, una muestra por rural y otra muestra para urbano de cada nivel. 
Para ello, el muestreo fue probabilístico, tal como se señala el procedimiento en 
seguida. 
 
Muestra jardín – inicial 
Rural 
𝒏 =
(𝑁 ∗ 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞)




(141) ∗ (1,96)2 ∗ (0,5) ∗ (0,5)




141 ∗ 3,84 ∗ 0,25











                  
𝑛 = 103,33 ≅ 103 
 





(𝑁 ∗ 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞)




(57) ∗ (1,96)2 ∗ (0,5) ∗ (0,5)




57 ∗ 3,84 ∗ 0,25












                  
𝑛 = 49.75 ≅ 50 
 





(𝑁 ∗ 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞)





(270) ∗ (1,96)2 ∗ (0,5) ∗ (0,5)




270 ∗ 3,84 ∗ 0,25













𝑛 = 158.77 ≅ 159 
 
La muestra total para primaria rural es 159. 
Urbana 
𝒏 =
(𝑁 ∗ 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞)




(47) ∗ (1,96)2 ∗ (0,5) ∗ (0,5)




47 ∗ 3,84 ∗ 0,25













                  
𝑛 = 41.97 ≅ 42 
 





(𝑁 ∗ 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞)




(36) ∗ (1,96)2 ∗ (0,5) ∗ (0,5)
[(36 − 1) ∗ (0,05)2] + [(1,96)2 ∗ 0,5 ∗ 0,5]
 
𝒏 =
36 ∗ 3,84 ∗ 0,25













𝑛 = 32.91 ≅ 33 





(𝑁 ∗ 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞)
[(𝑁 − 1) ∗ 𝐸2 + 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞]
 
𝒏 =
(39) ∗ (1,96)2 ∗ (0,5) ∗ (0,5)
[(39 − 1) ∗ (0,05)2] + [(1,96)2 ∗ 0,5 ∗ 0,5]
 
𝒏 =
39 ∗ 3,84 ∗ 0,25










                  
𝑛 = 35.49 ≅ 36 
La muestra total para secundaria urbano es 36. 
Resumen del muestreo. 
Nivel educativo 
Zona 
Total Rural Urbana 
Inicial - Jardín 103 50 153 
Primaria 159 42 201 
Secundaria 33 36 69 
Total 295 128 423 
    
2.5. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Técnica 
La técnica fue la encuesta, siguiendo los procedimientos de esta se entregó los 
instrumentos a los sujetos de la muestra, quienes respondieron marcando las 
opciones de respuesta. 
Instrumento  
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Los instrumentos utilizados fueron un cuestionario de gestión administrativa y un 
cuestionario de calidad de servicio. 
 
El cuestionario de gestión administrativa cuenta de 16 ítems, los ítems del 1 al 4 
miden la dimensión planificación en los indicadores de requerimiento y 
presupuesto, los ítems del 5 al 8 miden la dimensión organización en los 
indicadores funciones, cargos y procesos; los ítems de 9 al 12 miden la dimensión 
dirección en sus indicadores autoridad, comunicación y toma de decisiones; los 
ítems del 13 al 16 miden la dimensión control, en sus indicadores normas de 
control, medir y corregir.  
 
El cuestionario de calidad de servicio consta de 15 ítems, los ítems de 1 al 5 miden 
la dimensión instalaciones, en sus indicadores limpieza, accesibilidad, 
conservación, seguridad y confort; los ítems del 6 al 10 miden la dimensión 
personal, en sus indicadores simpatía, profesionalidad y comunicación; los ítems 
del 11 al 15 miden la organización en los indicadores horario de atención y 
rapidez.   
Validez y confiabilidad 
La validación de los instrumentos se realizó mediante el juicio de expertos. Con 
los datos de los expertos fue estimada la confiabilidad calculando el coeficiente 
alfa de Cronbach, para ello se utiliza la fórmula siguiente:  
 
Los datos obtenidos fueron procesados encontrado un coeficiente de alfa 
de Cronbach de 0,78 para el cuestionario de gestión administrativa. 
Asimismo, un coeficiente de alfa de Cronbach de 0,76 para el 
cuestionario de calidad de servicio. Según estos datos la confiabilidad es 
alta de ambos instrumentos. 
2.6. Método de análisis de datos 
La tabulación de los datos fue realizada en una plantilla del programa de Excel, 
el procesamiento fue realizado en el mismo Excel con el MegaStat, que es un 
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programa complemento del Excel para el procesamiento de datos en el mismo 
Excel, además se utilizó el software estadístico SPSS V.22  
Los estadísticos fueron: Distribución de frecuencias y la chi cuadrado. 







𝑝𝑖 =  Frecuencias porcentajes. 
𝑓𝑖 =  Frecuencia absoluta simple. 
n = muestra. 
 
Para calcular el chi cuadrado, la fórmula es: 
 
En esta fórmula: 
 Son las frecuencias observadas.  
  Son las frecuencias esperadas.  
 
Para encontrar el chi cuadrado tabulada se tiene en cuenta los grados de libertad 
(gl) y el nivel de significancia.  El primero se determina multiplicado el número 
de filas menos uno (f-1) y el número de columnas menos uno (c-1). En el 
presente estudio es: 
(3- 1) * (3 - 1) = 2 * 2 = 4 
Contrastación estadística de relación de variables. Efectuado el procesamiento 
de los datos con el software estadístico SPSS V.22 arroja el valor de chi cuadrado 
calculado y el valor tabular se obtiene con los grados de libertad y nivel de 



















Los resultados se presentan en tablas, gráficos y sus respectivo análisis e 
interpretaciones.  
2.7. Aspectos éticos 























3.1. Identificar el nivel de la gestión administrativa en la UGEL Moyobamba, 
2018. 
Tabla 1 







Fuente: Elaboración propia. 
 
Gráfico 1. Nivel de la gestión administrativa en la UGEL Moyobamba, 2018. Fuente: 
Elaboración propia, tabla 2. 
 
En la tabla 1 y gráfico 1 la información se refiere a los niveles de la gestión 
administrativa en la UGEL - Moyobamba, cuya calificación fue: Regular que 
corresponde a un 71,39% (302); seguida de malo con un 15,16% (66) y bueno 
con un 13,00% (55). El mayor nivel de gestión administrativa en la UGEL - 









Nivel de la gestión administrativa Frecuencia Porcentaje % 
Bueno [39 - 48] 55 13,00 
Regular [28 - 38] 302 71,39 
Malo [16 - 27] 66 15,60 
Total 423 100 
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Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Gráfico 2. Nivel de calidad de servicio en la UGEL Moyobamba, 2018. Fuente: 
Elaboración propia, tabla 2. 
 
En la tabla 2 y gráfico 2 se muestran información sobre los niveles de la calidad 
de servicio que brinda la UGEL - Moyobamba, cuya calificación fue: Regular 
que corresponde a un 69,50% (294); seguido de malo con un 16,08% (68) y 
bueno con un 14,42% (61). El mayor nivel de calidad de servicio que brinda la 








Nivel de calidad de servicio Frecuencia Porcentaje % 
Bueno  61 14,42 
Regular  294 69,50 
Malo  68 16,08 
Total 423 100 
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Contrastación estadística de la relación entre la gestión administrativa y la 






6 5% 9,488 33,18 











Gráfico 3. Comparación de 𝑥𝑐
2 con 𝑥𝑡
2 de la gestión administrativa y la calidad del servicio en la 
UGEL Moyobamba, 2018. Fuente: Elaboración propia. 
 
El valor de chi cuadrado calculado 𝑥𝑐
2  (33,18), recae en la región de rechazo, por 
ser mayor que chi cuadrado tabulado 𝑥𝑡
2 (9,488), por lo tanto, ambas variables no 
son independientes; entonces, la relación es significativa entre la gestión 





2 = 33,18 
 𝑥𝑡
2 = 9,488 
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IV. DISCUSIÓN 
El objetivo general fue determinar la relación entre la gestión administrativa y la 
calidad del servicio que brinda la UGEL Moyobamba. Al analizar los resultados el 
valor estadístico (33,18) es mayor que el valor tabular 𝑥𝑡
2 (9,488), datos que permiten 
establecer que ambas variables no son independientes; entonces, la relación es 
significativa entre la gestión administrativa y la calidad del servicio que brinda la 
UGEL Moyobamba, 2018. Con estos resultados se corrobora la hipótesis alterna como 
verdadera. Este resultado tiene que ver con lo encontrado por Salas (2016) cuyo 
estudio concluye que la relación es significativa entre la gestión administrativa y los 
servicios educativos que brinda la UGEL, Picota, San Martin -2016. Asimismo, Flores 
(2017) encontró que una buena gestión administrativa mejora la calidad del servicio. 
Por su parte Suárez & Talavera (2015) encontraron una correlación moderada de 0.546 
entre la gestión administrativa y la calidad de servicio educativo. Baca (2015) 
estableció que existe relación directa y significativa entre la gestión administrativa y 
la calidad de servicio en las instituciones educativas de la RED 07 DREC – 2015. Los 
resultados de la presente investigación y los resultados de otras investigaciones 
permiten establecer que la gestión administrativa se relaciona de manera significativa 
con la calidad de servicio. Por lo tanto, con la presente investigación los resultados 
aportan a corroborar esta relación.  
El primer objetico específico fue identificar el nivel de la gestión administrativa que 
brinda la UGEL Moyobamba, 2018. Según los resultados el mayor porcentaje, 
representado por el 71,39% percibe a la gestión administrativa en el nivel regular. Con 
este dato se ha comprobado la hipótesis específica N 1. En oposición a este resultado, 
Suárez & Talavera (2015) concluyeron que la gestión administrativa es ineficiente 
según la percepción de la mayoría de los docentes. Gil (2016) encontró similar 
resultado al establecer que la gestión administrativa es regular para el 60%. Estos 
resultados permiten establecer que el nivel de gestión administrativa es regular en las 
instituciones en las que realizó los estudios, así como también hay estudios que 
encontraron un nivel deficiente. Los que implica que los directivos tienen que trabajar 
más para mejorar la gestión administrativa. Según Amaro (2010) la gestión 
administrativa es dirigir una determinada organización, al cual llama sistema. En este 
caso el sistema administrativo de la UGEL Moyobamba es percibido en un nivel 
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regular, medido en sus dimensiones de planificación, organización, dirección, 
coordinación, control. 
El segundo objetico específico que busca identificar el nivel de la calidad de servicio 
que brinda la UGEL Moyobamba, 2018, el mayor porcentaje, representado por el 
69,50% percibe a la calidad de servicio en el nivel regular. Con este dato se ha 
comprobado la hipótesis específica N 2. En relación a este resultado Salas (2016) 
encontró que el servicio educativo es de nivel medio en el 79%. Además, Suárez & 
Talavera (2015) concluye que no es buena la calidad del servicio educativo. Ortiz 
(2016) estableció que el servicio educativo está en logro previsto en el 54%. Según los 
resultados de las diversas investigaciones incluyendo el resultado del presente estudio 
evidencian que el nivel de calidad de servicio es regular. Esto implica que las 
autoridades encargadas de la conducción de las organizaciones mejoren las 
instalaciones, el personal y la organización en la UGEL Moyobamba. Duque & 
Chaparro (2012) refieren que la calidad del servicio es el valor que asigna el usuario 
según las propiedades del servicio recibido. En el presente estudio el mayor porcentaje 
de los usuarios, directores de las instituciones educativas, valoran a la calidad de 
servicio que brinda la UGEL Moyobamba en un nivel regular. Medido en las 
dimensiones que propone Palacios (2010) las instalaciones, personal y organización 










5.1 La relación es significativa entre la gestión administrativa y la calidad del 
servicio que brinda la UGEL Moyobamba, 2018, con chi cuadrado calculada 
(33,18) mayor que chi cuadrado tabulada (9,488). 
 
5.2 El 71,39% considera que la gestión administrativa es regular; el 15,16% 
considera que es de nivel malo y el 13,00% percibe que es de nivel bueno. El 
mayor nivel de gestión administrativa en la UGEL - Moyobamba, es regular. 
 
5.3 El 69,50% percibe a la calidad de servicio en un nivel regular; el 16,08% en nivel 
malo y el 14,42% en nivel bueno. El nivel de calidad de servicio que brinda la 






















6.1. Al director de la UGEL - Moyobamba, José Elías Ocampo Vela, diseñar e 
implementar políticas institucionales que mejoren la gestión administrativa y la 
calidad de servicio con la finalidad de coadyubar al desarrollo de las actividades 
y lograr los objetivos propuestos en aras de atender las necesidades de las 
instituciones educativas.  
 
6.2. Al director de la UGEL - Moyobamba, José Elías Ocampo Vela, insertar 
estrategias para planificar, organizar, dirigir y controlar, asegurando de esta 
forma realizar de manera adecuada las actividades de esta institución, hecho que 
ayudaría a la UGEL a detectar y solucionar los requerimientos que se le presenta. 
 
6.3. Al director de la UGEL - Moyobamba, José Elías Ocampo Vela, implementar 
capacitaciones para los trabajadores de esta entidad, sobre la calidad de servicio, 
de esta forma mejorar la atención, que se reflejaría en la percepción de los 
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Anexo N° 01: Matriz de consistencia 
Título: “Gestión administrativa y la calidad del servicio en la UGEL Moyobamba, 2018.” 




¿Cuál es la relación entre la 
gestión administrativa y la 





PE1: ¿Cuál es el nivel de la 
gestión administrativa en la 
UGEL Moyobamba, 2018? 
PE2: ¿Cuál es el nivel de la 
calidad del servicio en la UGEL 
Moyobamba, 2018? 
Objetivo general 
Determinar la relación entre la gestión 
administrativa y la calidad del servicio en 
la UGEL Moyobamba, 2018. 
 
Objetivos específicos 
OE1: Identificar el nivel de la gestión 
administrativa en la UGEL Moyobamba, 
2018. 
OE2: Identificar el nivel de la calidad del 
servicio en la UGEL Moyobamba, 2018. 
Hipótesis general 
Hi: La relación es significativa entre la 
gestión administrativa y la calidad del 
servicio en la UGEL Moyobamba, 
2018. 
Ho: La relación no es significativa entre 
la gestión administrativa y la calidad 
del servicio en la UGEL 
Moyobamba, 2018. 
 
Hipótesis específicas  
H1: El nivel de gestión administrativa es 
regular en la UGEL Moyobamba,2018. 
H2: La calidad del servicio es de nivel 











- Cuestionario de 
calidad de servicio 
Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones  
Se empleará el diseño descriptivo 
correlacional, cuyo esquema es el 
siguiente: 







Estuvo conformada por todos los 
directores de las instituciones educativas 
públicas del nivel inicial, primaria y 
secundaria, pertenecientes a la UGEL – 
Moyobamba. La distribución por nivel y 




























V1: Gestión Administrativa 
V2: Calidad de servicio 






Nivel Rural Urbana Total 
Inicial – Jardín 141 57 198 
Primaria 270 47 317 
Secundaria 36 39 75 
Total 447 143 590 
 
Muestra 








103 50 153 
Primaria 159 42 201 




Anexo N° 02: Instrumentos de recolección de datos 
Cuestionario de gestión administrativa 
Instrucciones: Valorar la gestión administrativa de la UGEL – Moyobamba de 




Planificación 1 2 3 
1. La planificación de la UGEL para atender el requerimiento de 
las instituciones educativas es… 
   
2. La planificación de la UGEL para atender con material 
didáctico a las instituciones educativas es… 
   
3. La planificación del presupuesto en la UGEL para entregar los 
materiales didácticos a las instituciones educativas es… 
   
4. La planificación del presupuesto de la UGEL para apoyar con 
el costo de traslado de los textos escolares a las instituciones 
educativas es… 
   
Organización    
5. El nivel de cumplimiento de sus funciones del personal que 
labora en la UGEL es… 
   
6. El nivel de distribución de cargos en la UGEL de acuerdo al 
perfil profesional es … 
   
7. El nivel de apoyo por el personal de la UGEL en la solución de 
un problema de la institución es … 
   
8. Los procesos que se realiza en la UGEL son de nivel …    
Dirección    
9. El nivel de autoridad en cada área de la UGEL para ejercer su 
responsabilidad de forma autónoma es … 
   
10. La comunicación de la UGEL a las instituciones educativas 
sobre reuniones, documentos, acuerdos entre otros, es de 
nivel… 
   
11. El nivel de autonomía para tomar decisiones de los jefes de 
área en la UGEL es … 
   
12. La celeridad en la toma de decisiones es ...     
Control    
13. El la UGEL los criterios de desempeño que permiten realizar 
las comparaciones necesarias para el control es de nivel … 
   
14. La estimación que se realiza de las actividades programadas 
en la UGEL es de nivel … 
   
15. El ajuste que se realiza de las actividades programadas en la 
UGEL es de nivel … 
   
16. La UGEL hace seguimiento para cumplimiento de las metas 
en un nivel … 
   
Cuestionario de calidad de servicio 
 
 
Instrucciones: Valorar la gestión administrativa de la UGEL – Moyobamba de 





Instalaciones 1 2 3 
1. La limpieza de los ambientes y espacios de la UGEL Moyobamba 
es … 
   
2. La señalización para el acceso a las diversas áreas es de nivel 
… 
   
3. La conservación de los ambientes es de nivel …    
Seguridad    
4. La confianza para dejar nuestras pertenencias por algún 
momento, laptop, entre otros, en la UGEL es de nivel … 
   
5. La comodidad con que se espera ser atendidos en la UGEL es 
de nivel … 
   
Personal    
6. En la UGEL el trato de todo el personal es de nivel …    
7. Las habilidades de los trabajadores de la UGEL para el puesto 
que tienen a cargo es de nivel … 
   
8. La calidez con que el personal de la UGEL trata a los usuarios 
es de nivel … 
   
9. La habilidad de los trabajadores de la UGEL para establecer 
conversaciones con los usuarios es de nivel … 
   
10. La claridad con que el personal de la UGEL emite mensajes a 
sus interlocutores es de nivel … 
   
Organización    
11. El tiempo que da la UGEL para realizar los trámites es de nivel 
… 
   
12. El tiempo que da la UGEL para presentar los documentos 
requeridos es de nivel … 
   
13. El tiempo con que informa la UGEL a las instituciones 
educativas sobre diversos asuntos es de nivel … 
   
14. La celeridad de los trámites en la UGEL es de nivel …    
15. La celeridad en la UGEL con que responden a las demandas 
institucionales es de nivel… 






























Anexo N° 04: Índice de confiabilidad 
Confiabilidad del cuestionario de gestión administrativa 
Cuestionario de gestión administrativa 
 Criterios de evaluación 
Experto 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 
2 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 
3 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 
 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 




Estadísticas de total de elemento 
 
Media de escala 
si el elemento 
se ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 






Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido 
VAR00001 40,3333 6,333 ,803 ,711 
VAR00002 41,0000 9,000 ,000 ,792 
VAR00003 40,3333 9,333 -,189 ,844 
VAR00004 40,3333 6,333 ,803 ,711 
VAR00005 40,3333 9,333 -,189 ,844 
VAR00006 40,3333 6,333 ,803 ,711 
VAR00007 41,0000 9,000 ,000 ,792 
VAR00008 40,6667 6,333 ,803 ,711 
VAR00009 40,3333 6,333 ,803 ,711 






Confiabilidad del cuestionario de calidad de servicio 
Cuestionario de calidad de servicio 
 Criterios de evaluación 
Experto 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
2 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 
3 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 
 
 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 3 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 3 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las 
variables del procedimiento. 
 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 




Estadísticas de total de elemento 
 
Media de escala 
si el elemento 
se ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 






Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido 
VAR00001 39,6667 6,333 -,115 ,829 
VAR00002 39,3333 6,333 ,000 ,770 
VAR00003 40,0000 4,000 ,866 ,656 
VAR00004 40,0000 4,000 ,866 ,656 
VAR00005 39,6667 4,333 ,693 ,692 
VAR00006 39,6667 4,333 ,693 ,692 
VAR00007 40,3333 6,333 ,000 ,770 
VAR00008 40,3333 6,333 ,000 ,770 
VAR00009 40,3333 6,333 ,000 ,770 





Anexo N° 05: Constancia de autorización donde se ejecutó la investigación. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
